PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN PADA LOYALITAS YANG DIMODERASI OLEH VALUE ATTAINMENT NASABAH by ASTUTI, ENDAH DWI
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN
PADA LOYALITAS YANG DIMODERASI OLEH VALUE ATTAINMENT
NASABAH
(Studi Kasus Pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Shinta Daya Kalasan
Sleman Yogyakarta)
SKRIPSI
Diajukan untuk Melengkapi Tugas-Tugas dan Memenuhi
Syarat-Syarat Guna Mencapai Gelar Sarjana Ekonomi
Jurusan Manajemen Pada Fakultas Ekonomi
Universitas Sebelas Maret
Surakarta
Disusun Oleh
ENDAH DWI ASTUTI
F1211030
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS SEBELAS MARET
SURAKARTA
2013
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN
PADA LOYALITAS YANG DIMODERASI OLEH VALUE ATTAINMENT
NASABAH
(Studi Kasus Pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Shinta Daya Kalasan
Sleman Yogyakarta)
ENDAH DWI ASTUTI
F1211030
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh dimensi kualitas
pelayanan antara lain tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy pada loyalitas yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan serta untuk
mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan pada loyalitas yang dimoderasi oleh
value attainment.
Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah yang berniat loyal di PT. BPR
Shinta Daya Kalasan Sleman Yogyakarta sebanyak 120 orang. Teknik analisis
yang digunakan untuk menguji kesesuaian model dan hipotesis yang diajukan
adalah dengan menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) dan
Moderated Regression Analysis (MRA).
Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa reliability, assurance, dan
empathy berpengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan dan tangible,
responsiveness tidak berpengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan.
Sedangkan kepuasan berpengaruh signifikan pada loyalitas, value attainment
berpengaruh signifikan pada loyalitas, dan value attainment memoderasi
hubungan pengaruh kepuasan pada loyalitas.
Berdasarkan hasil penelitian ini, maka saran yang dapat diberikan dalam
usaha peningkatan loyalitas nasabah, perusahaan harus dapat meningkatkan
kualitas pelayanan terutama pada tangible dan responsiveness yang belum
berpengaruh signifikan pada kepuasan hal tersebut akan berpengaruh terhadap
berkurangnya loyalitas nasabah terhadap perusahaan.
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas, Value Attainment
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